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RESUMEN 
 
El presente trabajo se realiza con el objetivo de documentar de manera integrada 
el Sistema de Gestión de la Calidad NTCGP 1000:2004 y el Modelo Estándar de 
Control Interno MECI 1000:2005 en la Corporación Autónoma Regional del 
Quindío. 
 
La Alta Dirección de la Entidad es consciente que más allá del cumplimiento de la 
Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, el Decreto 4110 de 2004 y el Decreto 1599 
de 2005, el Sistema de Gestión de la Calidad y el MECI permitirán que la CRQ 
pueda tener un desarrollo más armónico de la gestión y cumplimiento de las metas 
propuestas para el período 2007 – 2009. 
 
Se inició entonces con el diagnóstico para determinar cómo se encontraba la CRQ 
en el cumplimiento de la NTCGP 1000:2004 y el MECI 1000:2005; se pudo 
encontrar que ya existía una documentación basada en la NTCGP 1000:2004, 
pero que a pesar que se había concluido en Diciembre de 2006, está se 
encontraba desactualizada y sin concordancia con la actual estructura de la 
Entidad y no se había tenido en cuenta los requisitos según el MECI 1000:2005. 
Dicha desactualización ocurrió por el cambio de Director y todo su personal 
directivo en Enero de 2007 y no se continuó con el sostenimiento y mejoramiento 
del Sistema. 
 
En Enero de 2008 se socializó a la Alta Gerencia la importancia de realizar la 
actualización de la documentación con miras a cumplir con la NTCGP 1000:2004 y 
su integración con el MECI 1000:2005, es así como se inicia el proceso de revisión 
y ajuste de toda la documentación de acuerdo a los requisitos y a la actual 
estructura de la Entidad, para lo cual se conforma el equipo de Trabajo MECI – 
Calidad, se asigna un coordinador de Calidad y se inicia con las actividades de 
sensibilización a los funcionarios. 
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ABSTRACT 
 
This paper is prepared with the aim of documenting in an integral way, the system 
of Quality Management NTC GP 1000:2004 and the Standard Model of Internal 
Control, MECI 1000:.2005, at the Autonomous Regional Corporation of Quindio, 
CRQ. 
 
The top managers of the corporation are aware that beyond compliacance with the 
Law 872 of December 30, 2003, Decree 4110 of 2004 and Decree 1599 of 2005; 
the system of Quality Management and MECI will allow CRQ to have a more 
harmonious development in the management and implementation of the goals set 
for 2007 through 2009. 
 
A diagnosis was carried out to determine how CRQ met the requirements 
established in NTCGP MECI 1000:2004 and 1000:2005. We found that ther was 
already documentation based on NTCGP 1000:2004, but despite the fact that it 
had been completed in December 2006, it was outdated and not consistent with 
the current structure of the entity. Furthermore, the requirements under MECI 
1000:2005 had not been taken into consideration. This outdate had taken place 
due to change of director and all his senior staff in January 2007. Also, there was 
not continuity in keeping or improving the system. 
 
In January 2008, awareness of the importance of updating the documentation with 
the purpose of meeting the NTCGP with 1000:2004, and its integration with MECI 
1000:2005 was risen among top managers. Thus, the process of reviewing  and 
adjusting documentation in accordance to the requirements and the current 
structure of the entity was initiated. A working team, MECI- Quality, was made up, 
a coordnator of Quality was assigned and awareness- raising activities to officials 
of the corporation were initiated. 
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INTRODUCCION 
 
El Gobierno Nacional dentro del Plan de Desarrollo “Hacia un Estado Comunitario” 
establece con el fin de mejorar la competitividad de las entidades públicas, que 
deben adoptarse sistemas de calidad y eficiencia administrativa, razón por la cual 
se expidió la Ley 872 de 2003 reglamentada mediante el Decreto 4110 de 2004.  
 
Así mismo, mediante el Decreto 1599 de 2005, el Gobierno Nacional adoptó para 
el Estado Colombiano el Modelo Estándar de Control Interno MECI, estos dos 
sistemas propuestos tienen la finalidad de cualificar la prestación de servicios y los 
procesos orientados al logro de los fines del Estado, a través de la modernización 
del Estado Colombiano. Con la adopción de estos sistemas, se entiende que el 
Gobierno Nacional está haciendo un llamado desde la administración pública a 
todos los representantes legales y servidores públicos sobre la importancia de 
fortalecer en sus entidades la ética pública, de cualificar la prestación de los 
servicios y de garantizar que los objetivos propuestos sean alcanzados 
brindándole al país un mayor posicionamiento a nivel nacional e internacional, a 
partir de la satisfacción de las necesidades de la ciudadanía y la transparencia y 
eficacia en el ejercicio de sus funciones. 
 
De acuerdo con lo anterior, es prioridad para la CRQ adelantar la documentación 
del Sistema de Gestión de la Calidad y del Modelo Estándar de Control Interno de 
una forma armónica que permita la estandarización y mejora de los procesos y 
actividades con el fin de aumentar la calidad en la prestación del servicio y 
satisfacción del usuario tanto interno como externo. 
 
Por ser la CRQ la Máxima Autoridad Ambiental en el Departamento del Quindío, 
debe velar para que el monitoreo y control de los recursos naturales se haga de 
una manera eficiente y transparente que permita el desarrollo sustentable de la 
región. 
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Debido a la alta rotación del personal contratista y directivos de la Entidad, es 
necesario realizar y mantener la estandarización y documentación de los procesos 
y actividades con el apoyo constante de la Alta dirección y la participación de 
todos los servidores públicos de la CRQ. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad según la Norma NTCGP 1000:2004 tiene 
dentro de sus puntos básicos la responsabilidad de la dirección, la gestión de los 
recursos, la realización del producto o prestación del servicio y la medición, 
análisis y mejora de los procesos.  
 
Por su parte, el Modelo Estándar de Control Interno MECI contempla 3 
subsistemas básicos para su desarrollo, el Subsistema de Control Estratégico, el 
Subsistema de Control de Gestión y el Subsistema de Control de Evaluación. 
 
En síntesis, la NTCGP 1000:2004 contempla todas actividades relacionadas con el 
desarrollo de la Gestión, y el MECI 1000:2005 contempla todas las actividades 
relacionadas con el control y evaluación de la Gestión. 
 
Por consiguiente se debe tener en cuenta la complementariedad de los dos 
sistemas. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
El problema en estudio se centra en la Corporación Autónoma Regional del 
Quindío, en donde se han hecho esfuerzos en la adopción de la norma NTCGP 
1000:2004 y MECI 1000:2005. 
 
Los lineamientos generales de Modernización del Estado buscan adecuar la 
administración pública a los requerimientos de un Estado Comunitario, 
racionalizando funciones, redimensionando el tamaño de las estructuras 
administrativas y fortaleciendo su capacidad para cumplir con sus objetivos 
esenciales. 
 
En este sentido se deben aplicar estrategias y modelos administrativos que 
permitan el logro de los objetivos centrados en la calidad de los procesos 
Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluación. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad permite el logro de tales objetivos en términos 
de satisfacción de los clientes, usuarios o beneficiarios, y el MECI 1000:2005 
proporciona la estructura para el control de la estrategia, la gestión y la evaluación 
de las entidades. Por consiguiente es de obligatorio cumplimiento a través de la 
Norma Técnica de Calidad NTCGP 1000:2004 y el Modelo Estándar de Control 
Interno MCI 1000:2005. 
 
1.1  DIAGNÓSTICO O SITUACIÓN PROBLEMA 
 
La Corporación Autónoma Regional del Quindío es un ente corporativo de carácter 
público, encargado por la ley de administrar, dentro del área de su jurisdicción, el 
medio ambiente y los recursos naturales renovables y propender por su desarrollo 
sostenible, de conformidad con las disposiciones legales y las políticas del 
Ministerio del Medio Ambiente. 
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En este sentido la Entidad ha venido adelantando la adopción de diferentes 
estrategias que permitan cumplir con los requerimientos tanto del usuario externo, 
del personal que labora en la CRQ como los normativos de orden local y Nacional. 
 
Es claro que la CRQ cuenta con una estructura funcional establecida de acuerdo a 
su quehacer y al cumplimiento de las directrices del Gobierno Nacional. 
 
Si bien se han adoptado las directrices del Gobierno Nacional conforme a la 
Norma NTCGP 1000:2004 y el MECI, el proceso presenta deficiencias puesto que 
no se ha visto de una manera integrada, por el contrario, se ha tomado como dos 
sistemas completamente diferentes, redundando esfuerzos y dando como 
resultado la desarticulación de los procesos en el cumplimiento de los 
requerimientos de ambos sistemas. 
 
No existen procedimientos claros y estandarizados, es difícil establecer la 
trazabilidad de la documentación, demora en los trámites, deficiencia en el 
seguimiento y comunicación dando como resultado una deficiente prestación del 
servicio al usuario. 
 
Una de las posibles causas se puede inferir en la falta de estructuración de 
procesos y procedimientos estandarizados y documentados acordes con los 
requerimientos de la NTCGP 1000:2004 y MECI 1000:2005 de una manera 
armónica que permitan cumplir con los requerimientos de ambos sistemas sin 
tener que redundar esfuerzos. 
 
Si esto continua así no se garantizará el normal funcionamiento de dichos 
sistemas lo que conllevará al incumplimiento tanto normativo como de requisitos 
para el usuario final desembocando en la ralentización de los procesos al interior 
de la Entidad. 
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1.2  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cuenta la Corporación Autónoma Regional del Quindío con un Sistema Integrado 
de Gestión que le permita dar cumplimiento a los requerimientos de la Norma 
NTCGP 1000:2004 y el MECI 1000:2005 de una manera armónica? 
 
1.2.1  Sistematización del Problema. 
 
• ¿Posee la Entidad una base documental que integre la NTCGP 1000:2004 y el 
MECI 1000:2005? 
 
• ¿Existen procedimientos estandarizados y documentados de acuerdo a los 
requerimientos de la NTCGP 1000:2004 y el MECI 1000:2005? 
 
• ¿Integra armónicamente la Entidad los elementos normativos de ambos 
sistemas? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
17 
 
2. DELIMITACION 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad según la NTCGP 1000:2004 
y Modelo Estándar de Control Interno MECI 1000:2005 se realiza para la 
Corporación Autónoma Regional del Quindío, ubicada en la ciudad de Armenia en 
la Calle 19N No. 19-55. 
 
La Corporación Autónoma Regional del Quindío – CRQ -, fue creada mediante la 
Ley 66 de 1964 y modificadas sus funciones a través de la Ley 99 de 1993, la cual 
la define como ente corporativo de carácter público, integrada por el departamento 
y los municipios del Quindío. La CRQ según la ley, tiene carácter autónomo, 
posee recursos propios y personería jurídica, y su objeto es administrar dentro de 
su jurisdicción el medio ambiente, los recursos naturales renovables y no 
renovables y propender por el desarrollo sostenible de su área. 
 
El presente trabajo parte de la base informativa de la documentación existente, el 
conocimiento de servidores públicos que llevan una larga trayectoria en la Entidad 
y la aplicación de los conocimientos y experiencias obtenidos en la 
Especialización, y con el respaldo de la Alta Gerencia quien es la más interesada 
en dicho trabajo. 
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3. OBJETIVOS 
 
3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Realizar la documentación del Sistema Integrado de Gestión de Calidad  NTCGP 
1000:2004 y Modelo Estándar de Control Interno MECI 1000:2005 en la 
Corporación Autónoma Regional del Quindío. 
 
3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
Realizar el diagnóstico de la situación actual de la Entidad respecto a la NTCGP 
1000:2004 y MECI 1000:2005. 
 
Ajustar los elementos necesarios de los procesos para dar cumplimiento a la 
NTCGP 1000:2004 y MECI 1000:2005. 
 
Realizar la documentación para la NTCGP 1000:2004 y MECI 1000:2005 de 
manera integrada. 
 
Realizar la socialización y distribución de la documentación a los responsables de 
procesos y demás funcionarios de la Entidad. 
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4. JUSTIFICACION 
 
Tanto la Ley 872 de 2003 “por la cual se crea el Sistema de Gestión de la Calidad 
en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en otras entidades prestadoras de 
servicios”, el Decreto 4110 de 2004 “Por el cual se Reglamenta la Ley 872 de 
2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública”, y el Decreto 
1599 de 2005 “Por el cual se adopta el Modelo Estándar de Control Interno para el 
Estado Colombiano”; son coherentes con el Plan Nacional de Desarrollo del 
Gobierno Nacional, el cual tiene entre sus objetivos fundamentales la Renovación 
de la Administración Pública, cuyo propósito esencial es la construcción de un 
Estado comunitario, basado entre otros aspectos, en una nueva CULTURA DE 
GESTIÓN DE LO PÚBLICO. 
 
Esto ha llevado a las Entidades del Estado a cambiar de manera vertiginosa su 
manera de actuar y pensar en busca de realizar una gestión más eficiente  y 
eficaz, desagregando su complejidad y buscando estrategias que les permitan 
asegurar su subsistencia por medio del aseguramiento de la calidad en la 
prestación del servicio. 
 
La complejidad administrativa determina factores como:  
 
• El desempeño, medido a partir del grado de dificultad en el cumplimiento de los 
asuntos confiados a la gestión de una entidad y del marco legal que los 
soporta; el grado de claridad y definición de las tareas y funciones; y los 
responsables de productos intermedios y finales. 
 
• La transparencia. 
 
• La atención al usuario, medida a partir de la proporción de los procesos que 
terminan en un resultado para un cliente externo. 
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• El aprovechamiento de la capacidad instalada, medida a partir del número de 
funcionarios por tarea; el tamaño de la red institucional; la concentración de 
recursos en actividades misionales o en tareas de apoyo. 
 
• La calidad del servicio. 
 
• El monitoreo y control de los procesos y actividades. 
 
Para cumplir con estos lineamientos es necesario que la Entidad trabaje de una 
manera armónica los sistemas según la NTCGP 1000:2004 y el MECI 1000:2005, 
que permitirán además contar con una estructura de procesos actualizada, 
normalizada y documentada con el fin de asegurar la calidad de los servicios que 
se entregan al usuario final y, por otra parte, que garanticen el mejoramiento 
continuo a través del monitoreo y control de la gestión administrativa. 
 
Igualmente, será posible desarrollar sistemas integrados de gestión y control que 
permitan una articulación armónica, no sólo entre el Sistema de Gestión de 
Calidad y el Sistema de Control Interno, sino de todos los demás sistemas que 
hagan parte de la Entidad o creados por la Ley y organismos internacionales. 
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5. MARCO REFERENCIAL 
 
5.1  MARCO TEORICO 
 
Los Sistemas de Gestión de Calidad se constituyen hoy día en herramientas 
sistémicas capaces de dar a las organizaciones una estructura adecuada de 
gestión con miras a incrementar la calidad en sus productos y servicios y la  
satisfacción de los clientes. 
 
La serie de normas ISO 9000 establecen claramente los requisitos necesarios 
para implementar y diseñar un sistema de Gestión de Calidad en cualquier 
organización.  
 
En este sentido, el Estado Colombiano siguiendo como base la Norma ISO 
9001:2000 delegó al ICONTEC para que adaptara dicha norma a los 
requerimientos del Estado, por lo cual nació la NTCGP 1000:2004.  
 
Posteriormente, encargó al Departamento Administrativo de la Función Pública la 
elaboración de los criterios necesarios para realizar el control y evaluación en las 
entidades públicas, teniendo como base el Sistema de Control Interno que data 
desde el año 2003, con lo que se estableció el Modelo Estándar de Control Interno 
MECI 1000:2005 y que es complementario con la NTCGP 1000:2004. 
 
Esta evolución en los Sistemas de Gestión y la propia dinámica que han venido 
desarrollando, pretende que la administración pública sea cada vez más cercana 
al ciudadano y cumpla los fines propuestos con eficacia, eficiencia y calidad. 
 
Para entender la complementariedad entre el MECI y el SGC, es necesario 
identificar aspectos relacionados con los objetivos que cada uno de ellos persigue 
a fin de encontrar su correspondencia, en el entendido que estos sistemas no son 
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fines en sí mismos, sino el vehículo para el logro de los objetivos propuestos; es 
decir, son un instrumento orientado a facilitar la gestión y el control. 
 
En  este sentido se hace referencia a un sistema de gestión y control cuando estos 
elementos se refieren a  la realización y  control de unas  actividades coordinadas  
que incluyen  políticas, objetivos,  estrategias,  estructura  orgánica,  procesos  y 
procedimientos, desarrollo tecnológico y del talento humano de la entidad, 
orientados de manera coherente a la satisfacción  del usuario, destinatario, 
beneficiario  o ciudadano y a garantizar el cumplimiento de los objetivos trazados. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad y el Modelo Estándar de Control Interno 
integran todos los aspectos de la organización, ya que la calidad y el control deben 
estar presentes en todas las áreas, procesos y actividades de cada una de las 
entidades. Implementarlos implica contar con una organización sistémica que 
permita  el desarrollo constante de la entidad, la cual será medida básicamente en 
términos de satisfacción social en la prestación de los servicios que misionalmente 
le correspondan. 
 
Los sistemas de gestión y control, independiente de que su campo de aplicación 
se centre en el sector público, deben ser considerados de manera secuencial y 
lógica, lo cual significa que una serie de actividades, por sí solas, no pueden dar 
inicio a su desarrollo si previamente no han sido desarrolladas otras. Tanto el 
Modelo Estándar de Control Interno, como la Norma de Calidad NTCGP 
1000:2004, en su estructura se comportan de manera sistemática, en cada uno de 
sus componentes.1 
 
 
 
                                                 
1 Departamento Administrativo de la Función Pública, Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. Armonización Módelo 
Estándar de Control Interno MECI 1000:2005, Sistema Gestión de Calidad NTCGP 1000:2004, Entidades 
Públicas. 2007 
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5.2  MARCO CONCEPTUAL 
 
5.2.1  Auditoría. En el contexto de los Sistemas de Gestión se entiende por 
auditoría el proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias (registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información 
verificable) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en 
que se cumplen los requisitos pertinentes. 
 
5.2.2 Calidad. Según ISO 9000: Grado en el que un conjunto de características 
inherentes cumple con los requisitos.  
 
Según la Real Academia de la Lengua: Propiedad o conjunto de propiedades 
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las 
restantes de su especie. 
 
5.2.3  Calidad Total. La calidad total es una alusión a la mejora continua, con el 
objetivo de lograr la calidad óptima en la totalidad de las áreas, es un concepto 
que explica como ofrecer el mayor grado de satisfacción a un cliente por medio de 
un bien o servicio, para lograr la calidad total se debe mejorar continuamente en la 
totalidad del bien o servicio, consiguiendo con ello un bien o servicio de calidad 
total, medido por la satisfacción total del cliente. Siempre se está en constante 
perfeccionamiento manteniendo el objetivo de calidad total lo cual se es 
alcanzable, en la medida en que la necesidad de los clientes se satisface, una 
mayor satisfacción del cliente crea una mayor percepción de la calidad en el bien o 
servicio. En el momento que se satisface la necesidad de un cliente de forma total, 
se estará dando un producto de calidad total, entendiendo esto como el momento 
en que se satisface una necesidad anteriormente dada. 
 
Ishikawa, proporcionó la siguiente definición respecto a la Calidad Total: "Filosofía, 
cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa según la cual todas las 
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personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora 
continua de la calidad". 
 
5.2.4  Control de Calidad. El control de calidad consiste esencialmente en medir 
las características de calidad de un producto, compararlas con las 
especificaciones o requisitos y cuando existe discrepancia, realizar las 
correcciones adecuadas. 
 
5.2.5  Enfoque basado en procesos. Identificación y gestión sistemática de los 
procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre tales 
procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos". 
 
5.2.6  ISO. La Organización Internacional para la Estandarización o ISO (en inglés, 
International Organization for Standardization), que nace después de la Segunda 
Guerra Mundial (fue creada el 23 de febrero de 1947), es el organismo encargado 
de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricación, comercio y 
comunicación para todas las ramas industriales a excepción de la eléctrica y la 
electrónica. Su función principal es la de buscar la estandarización de normas de 
productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional. 
 
La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 157 países, sobre la 
base de un miembro por país, con una Secretaría Central en Ginebra, Suiza, que 
coordina el sistema. La Organización Internacional de Normalización (ISO), con 
base en Ginebra, Suiza, está compuesta por delegaciones gubernamentales y no 
gubernamentales subdivididos en una serie de subcomités. 
 
5.2.7  Mejoramiento Continuo. Acción permanente realizada para aumentar la 
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempeño. 
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5.2.8  Normas ISO. La familia de normas ISO 9000 son normas de "calidad" y 
"gestión continua de calidad", establecidas por la Organización Internacional para 
la Estandarización (ISO) que se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o 
actividad sistemática, que esté orientada a la producción de bienes o servicios. Se 
componen de estándares y guías relacionados con sistemas de gestión y de 
herramientas específicas como los métodos de auditoría (el proceso de verificar 
que los sistemas de gestión cumplen con el estándar). 
 
ISO 9000:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y vocabulario. 
 
ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad - Requisitos.  
 
ISO 9004:2000 Sistemas de Gestión de la Calidad - Guías para el mejoramiento 
continuo del desempeño. 
 
ISO 19011:2002 Guías para Auditorías de Sistemas de Gestión de la Calidad y 
Sistemas de Gestión Ambiental. 
 
5.2.9  Política de Calidad. Intención(es) global(es) y orientación(es) relativa(s) a 
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección de la entidad. 
 
5.2.10  Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
 
5.2.11 Proceso. Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que 
interactúan para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en 
resultados. 
 
5.2.12 Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 
26 
 
5.2.13  Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
5.2.14 Sistema de Gestión de la Calidad. Herramienta de gestión sistemática y 
transparente que permite dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos 
de calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las 
entidades. Está enmarcado en los planes estratégicos y de desarrollo de tales 
entidades. 
 
5.3 MARCO LEGAL 
 
Por ser la Corporación Autónoma Regional del Quindío una Entidad Pública, 
enmarca todo su accionar con base en la legislación del Estado Colombiano. 
 
En la siguiente tabla se resume la normatividad que afecta a la CRQ en materia de 
control interno y calidad: 
 
Cuadro 1. Normatividad 
NORMATIVIDAD DESCRIPCION 
Ley 87 de 1993 
Por la cual se establecen normas para el ejercicio 
del control interno en las entidades y organismos del 
Estado y se dictan otras disposiciones 
Ley 489 de 1998 
Por la cual se dictan normas sobre la organización y 
funcionamiento de las entidades del orden nacional, 
se expiden las disposiciones, principios y reglas 
generales para el ejercicio de las atribuciones 
previstas en los numerales 15 y 16 del artículo 189 
de la Constitución Política y se dictan otras 
disposiciones 
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Ley 872 de 2003 
Por la cual se crea el sistema de gestión de la 
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Público y en 
otras entidades prestadoras de servicios. 
Decreto 4110 de 
2004 
Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se 
adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestión 
Pública. 
Decreto 1599 de 
2005 
Por el cual se adopta el Modelo Estándar de Control 
Interno para el Estado 
Colombiano. 
Norma ISO 
9001:2000 
Especifica los requisitos para los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que 
necesite demostrar su capacidad para proporcionar 
productos que cumplan los requisitos de sus clientes 
y los reglamentarios que le sean de aplicación y su 
objetivo aumentar la satisfacción del cliente. 
NTCGP 
1000:2004 
Sistema de gestión de la calidad para la rama 
ejecutiva del poder público y otras entidades 
prestadoras de servicios. Basado en ISO 9001:2000 
MECI 1000:2005 
Modelo Estándar de Control Interno para el Estado 
Colombiano. 
 
 
5.4  MARCO SITUACIONAL 
 
5.4.1  Marco Geográfico. La Corporación Autónoma Regional del Quindío tiene 
jurisdicción en el Departamento del Quindío, el cual se encuentra ubicado en la 
parte centroccidental del país, localizado entre los 4º 04' 41" y 4º 43' 18" de latitud 
norte y entre los 75º 23' 41" y 75º 53' 56" de longitud oeste. Su superficie es de 
1.845 km2, y limita por el norte, con los departamentos del Valle del Cauca y 
Risaralda; por el este, con el departamento del Tolima; por el sur con los 
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departamentos del Tolima y del Valle del Cauca; y por el oeste, con el 
departamento del Valle del Cauca. En el territorio quindiano se distingue dos tipos 
de relieves. El primero, montañoso, está ubicado en el oriente; y el segundo, 
ondulado, en el occidente. La temperatura promedio oscila entre los 18º y 21°C.  
 
La actividad agrícola es muy importante en la economía del departamento; su 
principal cultivo es el café. Otros cultivos que en los últimos años han 
incrementado su producción son: plátano, yuca, sorgo, soya, fríjol, maíz y cacao. 
La ganadería ocupa un lugar destacado en su economía y se centra en la cría, 
levante y engorde de ganados vacuno, porcino, caprino y ovino. El Departamento 
tiene una red vial que le permite a todos los municipios comunicarse entre sí y con 
la ciudad capital, al igual que con los departamentos vecinos. Cuenta con el 
aeropuerto internacional “El Edén", ubicado en Armenia. 
 
Su capital Armenia, se encuentra a 265 Kilómetros al occidente de la capital 
Colombiana (Bogotá) y su extensión territorial es de 121Km². Por el norte se llega 
desde Pereira. Por el oriente vía a Calarcá, y esa misma los lleva hacia Ibagué y 
Bogotá. Por el sur de la ciudad se encuentran varias salidas, como la vía a La 
Tebaida que al final los conduce al Valle del Cauca. Por otro lado está la salida 
para Córdaba y Génova. Por el Occidente la vía hacia Pueblo "Tapao", 
Montenegro y Quimbaya. Armenia se encuentra a una Altura (msnm): 1.480 msnm 
y cuenta con una temperatura promedio de 19º C. 
 
5.4.2  Reseña Histórica. El Congreso de la República el 16 de Diciembre de 1964 
creó la Corporación Autónoma Regional del Quindío – CRQ -, perteneciente en su 
momento al Departamento de Caldas y para la región que actualmente se 
constituye como el Departamento del Quindío; Este acto administrativo fue 
avalado por el Presidente de Colombia el doctor Guillermo León Valencia, el 
Presidente del Senado, Doctor Eugenio Gómez Gómez y el Presidente de la 
Cámara de Representantes, Doctor Diego Uribe Vargas. 
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Terminado el proceso de institucionalización e inventario del nuevo Departamento 
(creado por la ley 2ª de 1966), se dio vida administrativa a la Corporación 
Autónoma Regional del Quindío. Es así como el 15 de diciembre de 1967, en la 
gerencia del Banco de Occidente sucursal de Armenia se llevó a cabo la primera 
sesión de la Junta Directiva y el 18 de diciembre de 1967 fue elegido como primer 
director el ingeniero civil Gustavo Fajardo Molina. El 8 de enero de 1968, se 
aprobó la sigla CRQ para identificar a la Corporación. 
 
De acuerdo a la ley 99 de 1993, las corporaciones autónomas regionales quedan 
encargadas por la Ley de administrar dentro del área de su jurisdicción, el medio 
ambiente y los recursos naturales y propender por su desarrollo sostenible, de 
conformidad con las disposiciones legales y las políticas del Ministerio del Medio 
Ambiente. 
 
Para lo anterior, a través del artículo 31 de la citada ley se otorgan 31 funciones 
que deben cumplir las corporaciones autónomas regionales, resumidas en: 
Planificación y ordenamiento ambiental, administración del medio ambiente y los 
recursos naturales, ejecución de proyectos de recuperación y manejo de los 
recursos naturales, normatización ambiental, investigación sobre los recursos 
naturales y el medio ambiente, educación e información ambiental a la comunidad, 
control y seguimiento ambiental, sanción, asesoría, coordinación y apoyo a las 
entidades territoriales. 
 
La Corporación Autónoma Regional del Quindío CRQ, fue creada mediante la Ley 
66 de 1964 y modificadas sus funciones a través de la Ley 99 de 1993, la cual la 
define como ente corporativo de carácter público, integrada por el departamento y 
los municipios del Quindío. La CRQ según la ley, tiene carácter autónomo, posee 
recursos propios y personería jurídica y su objeto es administrar dentro de su 
jurisdicción el medio ambiente, los recursos naturales renovables y no renovables 
y propender por el desarrollo sostenible de su área. 
30 
 
Para dar coherencia a la normatividad, a las políticas, a las necesidades de 
desarrollo regional desde la competencia de autoridad ambiental, la Corporación 
Autónoma Regional del Quindío ha efectuado modificaciones en su estructura 
organizacional. 
 
En cumplimiento del Programa de Modernización y Fortalecimiento Institucional, la 
CRQ ha realizado la estructuración del Sistema de Gestión Administrativo, con el 
fin de asegurar el mejoramiento continuo en acatamiento de las competencias, 
funciones y atribuciones asignadas constitucional y legalmente. En cumplimiento 
del modelo organizacional basado en procesos con enfoque a usuarios, se definió 
una nueva estructura organizacional con un sistema de gerencia y liderazgo de 
procesos con amplia movilidad horizontal y en busca del incremento de la calidad 
en la prestación de los diferentes servicios a la ciudadanía. 
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6. DISEÑO METODOLOGICO 
 
6.1  TIPO DE INVESTIGACION 
 
La presente investigación es de tipo descriptivo utilizando técnicas de observación 
y recolección de información de fuentes primarias y secundarias utilizando 
igualmente la consulta de bibliografía especializada. 
 
La información primaria se obtiene del trabajo realizado con los funcionarios de la 
Entidad y con la aplicación de un diagnóstico sobre el estado actual de la 
documentación del Sistema de Gestión de Calidad y coherencia con la actual 
estructura de la CRQ. 
 
De acuerdo con los resultados del diagnóstico, se procede a realizar y ajustar la 
documentación del Sistema acorde con la estructura actual y en cumplimiento de 
la NTCGP 1000:2004 y el MECI 1000:2005. 
 
 
6.2  FASES DE LA INVESTIGACION 
 
La investigación se realiza en las siguientes fases: 
 
• Definición de un Plan de Trabajo. 
• Socialización y sensibilización del objeto del trabajo. 
• Diagnóstico de la situación actual de la documentación del Sistema de Gestión 
de Calidad y MECI. 
• Ajustes y diseño de nueva documentación. 
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6.3  POBLACION Y MUESTRA 
 
La población de la presente investigación son todos los funcionarios públicos de la 
CRQ, aproximadamente 200, de los cuales 70 son funcionarios de planta y 130 
son contratistas. 
 
Se realizaron jornadas de socialización y talleres con todo el personal para 
enterarlos del objeto de la investigación y recibir a cambio información valiosa que 
permitiera realizar un análisis más objetivo de la situación actual. 
 
De la misma forma, se concentró el trabajo con los líderes y representantes de 
cada proceso para obtener la información más puntual y relevante de la estructura 
de la Entidad. 
 
6.4  VARIABLES DE LA INVESTIGACION OPERACIONALIZADAS 
 
Para la determinación de la situación actual se realizó un diagnóstico que permitió 
comparar la documentación que posee la Entidad frente a los requisitos de la 
NTCGP 1000:2004, MECI 1000:2005 y su concordancia con la estructura actual. 
 
Cuadro 2. Variables de Investigación 
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE 
Calidad 
Grado en el que un 
conjunto de 
características 
inherentes cumple 
con los requisitos. 
Conformidades, 
No 
conformidades 
Registros Formatos, 
Acciones 
preventivas, 
Acciones 
correctivas 
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Satisfacción 
del Cliente 
Grado de 
cumplimiento de las 
necesidades y 
expectativas 
Externo 
Interno 
Quejas, 
Reclamos, 
encuestas de 
satisfacción, 
buzón de 
sugerencias 
Formato de 
Peticiones, 
quejas, reclamos 
y sugerencias. 
Estructura 
Organizacional 
Forma en que puede 
ser dividido el trabajo 
dentro de una 
organización para 
alcanzar luego la 
coordinación del 
mismo orientándolo al 
logro de los objetivos 
Operacional  Procesos, 
actividades, 
procedimientos 
Mapa de 
procesos, manual 
de procedimientos
Sistema 
Gestión de 
Calidad 
Es la forma como la 
Organización realiza 
la gestión empresarial 
Asociada con la 
Calidad. 
Gerencia Actas, revisión 
por la dirección 
Manual de 
Calidad 
MECI 
Modelo Estándar de 
Control Interno 
Gerencia Auditorias de 
Calidad, 
Auditorias de 
Gestión 
Informe de 
Auditorías, 
Normograma, 
planes y 
programas 
PROCESOS 
Conjunto de 
actividades 
relacionadas 
mutuamente o que 
interactúan para 
generar valor y las 
cuales transforman 
elementos de entrada 
en resultados. 
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7. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN RECOGIDA 
 
Una vez realizado el diagnóstico de la situación actual de la documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad y MECI, se pudo establecer que a pesar que la 
CRQ tenía gran parte de la documentación del sistema, ésta no estaba acorde con 
la realidad actual de la Entidad, dicha documentación correspondía a un proceso 
inicial realizado en el año 2006. En cuanto a MECI la Entidad no posee 
documentación organizada que conlleve a su cumplimiento. 
 
Se encontró que la documentación del Sistema de Gestión de Calidad se 
encontraba desactualizada, incompleta y no correspondía en su mayoría con la 
actual estructura y lineamientos de la Dirección General. 
 
Igualmente se pudo constatar como un sentir generalizado que la documentación 
no es conocida por los funcionarios, y los que han tenido acceso a ella concluyen 
que no corresponde con los procesos y actividades que actualmente se realizan 
en la Entidad. 
 
Después de terminar el proceso de diagnóstico, se presentó el informe a la Alta 
Gerencia y se procedió a conformar el equipo operativo MECI – Calidad 
conformado por el Representante de la Dirección y dos representantes de cada 
proceso, quienes serían los encargados de llevar a cabo todas la labores 
operativas de recolección de información y ajuste de procesos y actividades del 
Sistema de Gestión de Calidad y MECI. Igualmente se designó un coordinador de 
calidad, quien con sus conocimientos obtenidos en la Especialización se 
encargaría de orientar y realizar la estructura de la documentación. 
 
Es así como se logró consolidar toda la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad y MECI acorde con los procesos actuales de la CRQ, todo esto con 
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actividades de socialización mediante la participación de todo el personal 
involucrado en los diferentes procesos. 
 
7.2  DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y MECI 
 
Cuadro 3. Diagnóstico 
ITEM SI NO OBSERVACIONES 
Identificación e interacción 
de procesos 
X  
La estructura de procesos corresponde a la 
del año 2006, no a la actual 
Medición de Procesos  X  
Identificación de Riesgos  X  
Política y Objetivos de 
Calidad 
X  
No existen indicadores para la medición de 
los Objetivos de Calidad 
Manual de Calidad X  
El Manual de Calidad es confuso para la 
mayoría de los servidores públicos de la 
CRQ 
Manual de funciones X   
Plan de Capacitación X  No es acorde con lo exigido por MECI 
Procedimientos y registros 
requeridos por la NTCGP 
1000:2004 
X  
No son conocidos y por consiguiente no se 
aplican 
Compromiso de la 
Dirección 
 X No existe evidencia 
Acciones preventivas y 
correctivas 
 X No existe evidencia 
Auditorías de Calidad  X No existe evidencia 
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8. CONCLUSIONES 
 
Con la realización nuevamente de la documentación del Sistema de Gestión de 
Calidad NTCGP 1000:2004 y el Modelo Estándar de Control Interno se logró 
identificar la compatibilidad de ambos sistemas en donde el cumplimiento de los 
requisitos de uno aplica para el otro, y en algunos casos uno complementa al otro. 
 
Al realizar el diagnóstico se logró evidenciar las fallas estructurales en cuanto al 
cumplimiento de los requisitos de la NTCGP 1000:2004 y MECI 1000:2005, lo que 
permitió diseñar las acciones en pro de realizar la estandarización de procesos y 
actividades y darles coherencia con la actual estructura funcional de la Entidad. 
 
Durante la etapa de estandarización de procesos se evidenció que algunos de 
estos no se encontraban documentados, y algunos que estaban documentados, 
actualmente ya no se realizaban o estaban inmersos en otros, por lo cual el mapa 
de procesos de la Entidad no era coherente. 
 
Con la estandarización se logra dar un verdadero enfoque por procesos, 
permitiendo que los servidores públicos de la Entidad identifiquen a cuales 
pertenecen, permitiendo a su vez la sensibilización de todo el personal frente a 
sus responsabilidades en el mejoramiento continuo. 
 
Con los talleres de socialización y sensibilización a la Alta Dirección y demás 
funcionarios de la Entidad, se logró crear el compromiso frente al Sistema de 
Gestión de Calidad y al MECI. 
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9. RECOMENDACIONES 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad y MECI no se deben quedar sólo en 
documentación, esto es apenas el comienzo, se debe continuar con el proceso de 
implementación para lograr un cambio en la cultura organizacional que conlleve al 
cumplimiento efectivo de las metas, teniendo como base primordial la 
transparencia, la calidad en la prestación de los servicios y el autocontrol para el 
mejoramiento continuo en la atención y satisfacción del usuario. 
 
Uno de los puntos clave para lograr una implementación exitosa es el compromiso 
de la Alta Gerencia y el uso de las herramientas que provee el Sistema como las 
auditorías internas de calidad y los procedimientos de acciones de mejora, que 
bien desarrollados permitirán alcanzar los objetivos de mejoramiento continuo. 
 
Es importante que se continúe con el trabajo que ha venido realizando el equipo 
MECI – Calidad y se les fortalezca brindándoles los recursos que sean necesarios 
para tan importante labor como es la de estar constantemente retroalimentando el 
Sistema con las sugerencias y ajustes de cada proceso. 
 
Dentro de los planes de capacitación, se deben incluir programas de formación en 
Sistemas de Calidad y MECI para todo el personal de la Entidad y sobre todo para 
el equipo MECI – Calidad, al igual que la formación de auditores de calidad. 
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